Asiakas on asiantuntija

Kirjastoammattilaisen velvollisuus on tarjota siséllot niin, etta kéyttéjat tulevat
tietoisiksi omista mahdollisuuksistaan péaasté tietoon. Néin haastaa IFLA:n Eet-
tinen ohje toimintaan, jossa kirjastoissa ei vain ylldpideta kokoelmaa vaan teh-
dédan aktiivisesti toitd sen tarjoamiseksi. Kirjastoille aktiivinen tarjoaminen on
haaste. Jotta asiakas voisi tulla tietoiseksi kirjasto tarjonnasta, hdnen pitaa
havaita kirjaston sanoma ja ymmartdad sen merkitys omalle toiminnalleen. Digi-
taaliset aineistot eivat ndy ja kirjastoissa kdydédan vahan vuoropuhelua palvelu-
Jen suunnittelijoiden ja asiakkaiden kesken.

"Librarians and other information workers promote and publicise their
collection and services so that users and prospective users are aware of their

existence and availability.”

hitp:/fwww.ifla.orglfaifelprofessional-codes-of-ethics-for-librarians

Palveluyhteiskunnan haaste

Palvelu- ja asiakassuhdemarkkinoinnin professori
Christian Gronroos on useammassa teoksessaan
kuvannut yhteiskunnassa tapahtunutta palvelul-
listumista. Useamman vuosikymmenen ajan ta-
varoiden ja palvelujen tarjonta on kehittynyt fyy-
sisen, varastoitavan ja valmiina siirrettivin hy-
dykkeen maailmasta aineettoman, neuvottelussa

yhteisesti tuotettavan ja vilittdmaisti kulutettavan
hyodykkeen maailmaan.

Mihin asiakkaat ovat arjessa tottuneet? Usein
hankintoja tehtiessd kiyddin myyjin ja asiak-
kaan vililld keskustelua asiakkaan tarpeista, myy-
jin tarjoamista vaihtoehdoista ja mahdollisuuk-
sista rddtdloidd tuote tarvetta vastaavaksi. Vain
pdivittdiset kiyttotuotteet asiakas hankkii ilman

EFYYSISET TAVARAT PALVELUT
Konkreettisia Aineettomia
Homogeenisid Heterogeenisid

Tuotanto ja jakelu erilldin kulutuksesta

Tuotanto ja kulutus samanaikaisia prosesseja

Asia

Teko tai prosessi

Ydinarvo tuotetaan tehtaassa

Ydinarvo tuotetaan ostajan ja myyjin
vilisessd prosessissa

Asiakkaat eivit tavallisesti osallistu
tuotantoprosessiin

Asiakkaat osallistuvat tuotantoon

Voidaan varastoida

Ei voi varastoida

Omistajuus siirrettdvissd

Omistajuus ei siirrettdvissd

Lihde: Gronroos, Nyt kilpaillaan palvelulla, 1998, WSOY
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Kumpi havaitaan: kymmenen metrid lehtihyllyi vai yksi juliste?

myyjin osallistumista. Téllin tuotteen pakka-
us, esillepano ja erilaiset tuoteselostukset on laa-
dittu houkuttamaan ja kertomaan tuotteen omi-
naisuuksista. Arkinen tarpeentyydytys on pyritty
tekemiin helpoksi. Kirjaston arki on erilainen —
aktiivista tarpeiden kartoitusta ei harrasteta eiki
toisaalta tehdd omaa tarjontaa houkuttavaksi ja
helposti havaittavaksi.
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Mita asiakas kirjastolta haluaa?
Asiakas voi haluta kirjastolta vain sitd, mitd hin
tietdd kirjaston tarjoavan. Mielikuva kirjastosta
muodostuu jo lapsuudessa: talo, hyllyji, kirjo-
ja ja lainausta hoitava henkilokunta. Kaikki uusi
tarjonta pitdd erikseen oppia. Oppiminen on si-
sdistdmistd ja haluaminen on oman henkilskoh-
taisen tarpeen tyydyttimiseen pyrkimistd.
Tunteen ldsndoloa padtoksenteossa ei kirjastois-



sa useinkaan ajatella. Ei myos-
kdin ymmirretd, kuinka rat-
kaisevaa on asiakkaan tarpeen
ymmirtiminen. — Montako
pesukoneilmoitusta ndit ti-
ndin sanomalehdessi? Jos et
nihnyt yhtddn, ei pesukonee-
si varmaankaan ole rikki. Me
niemme ja huomaamme va-
likoivasti.

Miten valikoiva
havaitseminen ja
tarpeet vaikuttavat
viestintaan?
Aineistojen  sihkoistyessd
olemme ajautumassa tilan-
teeseen, jossa asiakas ei voi
havaita isoa osaa kokoelmas-
ta. Kirjasto kertoo palveluis-
taan tyyliin ”80% aikakaus-
lehdistimme on sihkaisia”. Miten tuo toteamus
suhteutuu asiakkaan tarpeisiin. Mihin hin tuo-
ta tietoa osaa kdyttad?

Miki on yliopistokirjaston asiakkaan tarve? Et-
siikd hin tietoa vai onko tieto vain keino pids-
td tyydyttiviin asiantilaan elimissi. Onko tieto
opiskelijalle viline padstd tentistd lapi, viline val-

kyetd viestimddn niin, ettd opiskelija ymmirtdd
jossain piilossa olevan hyvid vilineitd pddstd ulos
yliopistolta nopeasti pidentimiin tyduraansa.

Miki on tutkijan tarve? Toisinaan tutkijaa kiin-
nostaa tieto sininsi, mutta usein silld on yliopis-
toyhteisossd vilineellinen arvo. Pidiisi julkaista,
pitdisi meritoitua, pitdisi saada arvostusta vertais-
ten piirissi. Miten vastaus tuohon tarpeeseen pi-
tdisi kommunikoida?

Nakymattomat viestit

Kirjastoissa on perinteisesti tuotu aineistoja ja aja-
tuksia esiin neutraalisti ja tasapuolisesti. Asiakkai-
den tarpeista ei ole udeltu ja kysymyksiin ei ole
yllytetty. Bittimaailmassa tuo tasapuolisuus on ai-

Yhteisollisti oppimista?

nakin viliaikaisesti unohdettava. Kirjastojen on
pystyttivd painotetusti tuomaan esiin omaa ni-
kymitonti kokoelmaansa. Muutaman lihivuo-
den ajan olisi kaikki viestinnin voimavarat pai-
notettava sihkoisen kokoelman viestimiseen ja
sen kiytdn opastamiseen.

Kirjastotilan tulisi houkutella asiakas ja am-

neuvotellen ratkaisujen etsimiseen. Yhi harvem-
min tiedonhakijan tarvitsema on valmiina hyllys-
sd vaan padmairiin piistikseen on yhdisteltivi
tietoja, joista osa on kirjaston kokoelman ulko-
puolisessa bittiavaruudessa. Informaatiota tuote-
taan koko ajan ja tuottajaorganisaatioita on mo-
nia. Kirjaston ammattitaito nikyy kyvyssd auttaa
ja opastaa asiakasta keskustellen, kysellen, ideoi-
den rohkaisten my®és kirjastotilan ulkopuoliseen
tietoavaruuteen.

Asiakaskontakti on asiantuntijan
ydintehtavia

Palveluyhteiskunnassa asiakas on johtaja, auttaja
ja tuotekehittdji. Asiakkaalla on tieto tarpeesta,
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Mihin sibkdiset hyllytetiin?

johon palveluamme tarvitaan. Mitd vihemmin
meilld on kontakteja asiakkaaseen, sitd vihem-
min meilld on ymmirrystd hinen tarpeistaan ja
tavastaan nihdid meidin palvelumme.
Asiantuntijaorganisaatiossa kiy helposti niin,
ettd asiantuntija seurustelee asiantuntijan kans-
sa. Sosiaalinen media, oppivat uutispalvelut, ti-
lattavat artikkelisydtteet ja muut radtdloitavic
mediat kaventavat horisonttimme kaltaistemme
piiriin. Erilaisuus pitdd kohdata tietoisesti. Kir-
jastomaailmassa timi saattaa merkitd asiantun-
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tijoiden tehostettua jalkauttamista asiakastilaan.
Palvelujen suunnittelijoiden pitdd altistua monil-
le kysymyksille:
- Miki on asiakkaan mielestd asiantuntemus-
ta, miki meidin mielestimme
- Miki on asiakkaan kisitys hinen tiedontar-
peestaan, mitd me siitd luulemme
- Miten asiakas ymmirtdd tiedonhankinnan
tavat, miten me niistid viestimme
- Mihin me luulemme asiakkaan kiyttavin
tietoa ja mihin hin sitd kiytead
- Mitd meilld on yhteistd asiakkaan kanssa,
saammeko mekin etsii tietoa
- Mitd asiakas tietdd paremmin kuin me

Listaa voisi jatkaa. Jatkuva havainnointi auttaa
meitd ymmirtimdin, millaisen viestin asiakas
voi meiltd ottaa vastaan. Kenties se myos auttaa
muuttamaan kiytintdjimme niin, ettd opimme
luomaan tuotteen asiakkaan tarpeista lahtien. Ai-
ka harva haluaa tulla informaatioluutaitoiseksi,
erittdin harva haluaa RefWorksin tai tietokantalu-
ettelon. Jospa kokeilisimme “nappiri tapaa pan-
na lihteet muistiin”, "yliopistolla tarvittavaa tie-
donetsimistaitoa” tai vihin vanhemmalle tutki-
muksesta kiinnostuneelle ”Saa vihje alan artikke-
leista matkapuhelimeen heti kun niité ilmestyy”.

Ammattilaisen tyonkuva muuttuu
Kirjaston erityisyys bittien maailmassa on mah-
dollisuus fyysiseen kontaktiin, kasvokkain kayta-
viin keskusteluun ja rddcildityyn tiedonhakuun.
Jos tisti mahdollisuudesta ei viestiti tehokkaas-
ti ensimmiisestd opiskelupdivistd lihtien uudel-
leen ja uudelleen, on kirjastosta tulossa bittien
osto-organisaatio.

Kirjastotilojen muutoshankkeissa puhutaan
erittdin usein oppimisen tiloista. Yhed usein pi-
tdisi puhua ammattikuvan muutoksesta koh-
ti opettamista, tutkimista ja innovointia. Tarvit-
semme kommunikaatiokykyisid kirjastoammat-
tilaisia ja uteliaita kokeilijoita, jotka valmistautu-
vat viemidin kirjastopalvelut osaksi muita palve-
luja. Pois kirjaston tiloista, pois omilta verkkosi-



vuilta ja pois fyysisen maailman lainalaisuksista.
Jatkossa kirjaston on oltava toimintaa ja tekoja.
Erittdin hyvid ituja on jo nikyvissi pitkin Suo-
mea. Rohkaistaan niitd kasvamaan.

Tietoa kirjoittajasta

Péivi Litmanen-Peitsala,
viestinndansuunnittelija
Kirjastot.fi

Email. plp@kirjastot.fi
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